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RESUMO

Este trabalho de conclusdo do Curso de Especializagdo Gestdo de Instituicdes Federais de
Educagao Superior - GIFES ¢ um estudo de caso concebido na perspectiva da gestao de um
setor especializado da Faculdade de Odontologia da UFMG, o Centro de Apoio, Selecao e
Encaminhamento do Usudrio - CASEU.

Trata-se de um setor que organiza o provimento de atendimento odontoldgico para usudrios
do Sistema Unico de Satide - SUS e para a comunidade da UFMG.

Neste setor convergem as tarefas de formacdo profissional dos alunos dos cursos de
graduacdo e pds-graduagao em Odontologia e as atividades de extensdo da FO-UFMG.

O estudo aborda a recente reformulagdo da organizacdo do CASEU, indicando intervengdes e
inovacdes que podem contribuir para o aperfeicoamento de sua gestdo, assim propiciando
melhorias na qualidade e produtividade do atendimento oferecido pelas clinicas da Faculdade

de Odontologia da UFMG.

Palavras-Chave: Atendimento Odontologico. Gestdo de Clinicas Odontologicas na UFMG.
Atividade Extensionista na FO-UFMG. Formagao Profissional na FO-UFMG.
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INTRODUCAO

O objeto de estudo deste Trabalho de Conclusdao de Curso ¢ o Centro de Apoio, Selecdo e
Encaminhamento do Usudrio - CASEU, 6rgio vinculado a Faculdade de Odontologia da

UFMG.

O foco do estudo feito ¢ o desenvolvimento e a trajetéria historica do CASEU desde sua

fundacdo até a reestruturagdo implementada em 2017.

O resultados decorrentes desta reestruturagdo foram identificados e avaliados visando a

deteccao de aspectos passiveis de aperfeicoamento.

O estudo culmina com uma proposta de intervencao visando a melhoria do desempenho do

setor.

O objeto de estudo e a analise desenvolvida sdo apresentados em quatro capitulos.

O Capitulo 1 aborda a conceituagdo do CASEU e suas competéncias dentro da organizagao da
FO-UFMGQG, bem como sua histéria desde o surgimento até o ano de 2017, enfatizando os

contextos que ocasionaram as mudangas no setor ao longo dos anos.

O Capitulo 2 descreve a reestruturagdo do setor ocorrida em 2017, apresentando o cenario que

motivou a mudanga e explicando a nova formata¢do do CASEU.

O Capitulo 3 aborda a situag¢do atual do setor, tratando de temas como sua infraestrutura,

quadro de pessoal e resultados recentes obtidos com a reestruturagao.

No Capitulo 4 sdo apresentados os pontos que podem ser objeto de intervencdo para a
melhoria do desempenho do setor. Enfatiza-se a conexdo entre as metas propostas € nao

alcancadas e as solucdes propostas para promover a situagao desejada.



CAPITULO 1- O CENTRO DE APOIO, SELECAO E ENCAMINHAMENTO DO
USUARIO - CASEU: SUA HISTORIA ATE 2017

O Centro de Apoio, Sele¢do e Encaminhamento do Usuério - CASEU ¢ um 6rgao de logistica
académico-administrativo vinculado a diretoria da Faculdade de Odontologia da Universidade
Federal de Minas Gerais (FO-UFMG). E 6rgdo previsto no Regimento da Faculdade de
Odontologia. Sua organizacdao atual foi definida pela Resolugdo 01/2017 da Congregagao
desta faculdade.

Por 6rgao de logistica académico-administrativo entende-se a estrutura cuja responsabilidade
¢ prover meios, recursos ¢ informacdes para a execug¢do de atividades previstas nas

atribuicdes da unidade em que esta inserido.

No caso do CASEU, a responsabilidade principal ¢ a gestdo do fluxo dos pacientes atendidos
nas clinicas que funcionam para atender requisitos dos cursos de graduacdo e de pds

graduacdo da faculdade.

O atendimento a pacientes caracteriza-se , assim, como elemento de formagao profissional e

como atividade de extensdo universitaria.

Conforme disposto na Resolucdo 01/2017 da FO-UFMG, sdo competéncias do CASEU o

gerenciamento:

I.  da oferta de tratamento odontoldgico a ser realizado nas atividades da graduacao
e pos-graduacdo que prestam atendimento clinico extensionista nas dependéncias
da FO-UFMG.

II.  do acolhimento dos usuarios que procuram atendimento na Faculdade de
Odontologia da UFMG.

III.  do recrutamento, selecdo e encaminhamento de pacientes para as atividades da
graduagdo e pos-graduacdo que realizam atendimento clinico extensionista nas
dependéncias da FO-UFMG.

IV. do cadastro de todos os pacientes atendidos nas clinicas organizadas na
dependéncias da FO-UFMG.

V. do registro, levantamento de informagdes, consolidagdo e andlise dos dados de
produtividade da Faculdade de Odontologia da UFMG, gerando relatdrios anuais
referidos aos trabalhos realizados nas clinicas.”



A Faculdade de Odontologia recebe, em média, 1.730 novos pacientes por ano, agenda
aproximadamente 1.955 consultas por semestre e recebe em torno de 1.350 encaminhamentos
de pacientes a cada seis meses. O CASEU ¢ o setor responsavel pelo recebimento, gestao,

organizacao e guarda destes dados.

O CASEU teve origem no "Setor de Triagem de Pacientes”, criado em 1989 sob a

coordenac¢do da Prof.* Maria Elisa de Sousa e Silva.

Segundo Bastos (2016, p.2), as primeiras realizagdes do "Setor de Triagem" consistiram na
organiza¢do dos prontudrios existentes, organizacdo de listas de identificagdo dos usudrios,
desenvolvimento de protocolos e rotinas de trabalho e aquisi¢do de um computador para o
setor.

As principais fung¢des do "Setor de Triagem" estdo a seguir destacadas:

1- Selecao de pacientes:

Os pacientes eram admitidos diretamente no "Setor de Triagem" da Faculdade de

Odontologia, conforme a necessidade de cada atividade clinica.

As datas de inscricdo para cada especialidade eram determinadas pelos professores

coordenadores das disciplinas que demandavam atividades na clinicas.

Os interessados dirigiam-se a Faculdade, entdo sediada no bairro Cidade Jardim, formando

filas para a triagem.

Durante a triagem, determinava-se se o candidato demandava realmente tratamento na

especialidade em questdo e, em caso positivo, ele ingressava como paciente da FO-UFMG.

O "Setor de Triagem" organizava e realizava as inscrigdes dos pacientes que seriam admitidos

para tratamento.

2- Cadastro e guarda dos prontuarios:
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Para cada paciente atendido na FO-UFMG era preenchido pelo aluno ou professor um
prontuario que continha todas as informagdes sobre o paciente, bem como as anotagdes sobre

os tratamentos realizados.

Cabia ao "Setor de Triagem" registrar, organizar e manter a guarda de tais documentos.

O cadastro era realizado em um tabela do programa de computador Word e a numeragao era
um sequencial de quatro numeros seguidos da sigla da disciplina que oferecia o tratamento
requerido pelo paciente.

3- Controle das listas de espera:

Os pacientes admitidos durante as inscrigdes eram encaminhados para filas de espera de

acordo com as demandas de tratamento especifico.

Era responsabilidade do "Setor de Triagem" controlar tais filas de espera, bem como

monitorar os encaminhamentos de cada caso.

4- Agendamento de pacientes:

O "Setor de Triagem" era responsavel por agendar as consultas de pacientes que compunham

as listas de espera, conforme surgiam vagas para tratamento nas clinicas.

5- Organizagdo e assessoramento do atendimento nas clinicas:

O "Setor de Triagem" era responsdvel pelo envio dos prontuarios, fornecimento de
formularios e assessoria para quaisquer demandas que surgissem, relativas a cada paciente

atendido nas clinicas da FO-UFMG.

Segundo Bastos (2016, p.3) , apds o esforgo inicial de estruturagdo de um Setor de Triagem,
foi montada uma Equipe Multidisciplinar para Sele¢do e Encaminhamento do Paciente
(ESEPAC), composta por professores de diversas especialidades odontoldgicas, a qual coube

a responsabilidade pelos encaminhamentos da triagem pelo periodo inicial de um ano.



11

Até entdo, o paciente era selecionado apenas para uma especialidade por triagem, sendo

dispensado caso ndo houvesse necessidade daquele tratamento em uma disciplina académica.

O especialista avaliava cada paciente que procurava a FO-UFMG e admitia para tratamento
apenas aquele com necessidades na sua area de atuagdo. Caso o paciente necessitasse de outra
especialidade, ele era dispensado, devendo retornar para uma nova triagem quando houvesse

novas necessidades das disciplinas académicas vinculadas as clinicas.

Com o trabalho da ESEPAC, com uma tUnica triagem passou a ser possivel o planejamento
global de tratamento, constando do relatorio todas a necessidades odontoldgicas do paciente,
de modo que ele poderia ser encaminhado para diferentes especialidades, caso houvesse vaga

na clinica correspondente.

Assim sendo, o paciente era avaliado por uma equipe de especialistas em diversas areas, de
modo que era admitido na fila de espera de todas as especialidades das quais necessitava,

desde que existisse vaga.

Em 1990, foi criado o CASEU - Centro de Apoio, Selecdo e Encaminhamento do Usudrio, a

partir da reformulacao do "Setor de Triagem" da FO-UFMG.

Foi concebido para ser o 6rgdo responsavel pela organizagdo do fluxo de pacientes, pela
manutengdo das listas de espera e pela guarda e controle dos prontudrios de pacientes

atendidos na FO-UFMG.

Em 1992, a FO-UFMG passou a integrar a rede publica de atendimento odontologico
ambulatorial através do estabelecimento do primeiro convénio de prestacao de servigos para o

Sistema Unico de Satde de Belo Horizonte - SUS-BH.

O convénio, ainda vigente, formalizado por meio de um Protocolo de Cooperacdo entre Entes
Publicos (PCEP) prevé a prestagdo de servigos de satide em cardter ambulatorial, a realizagao
de consultas odontologicas de aten¢ao primaria e especializada, bem como o apoio

diagnostico e terapéutico aos usuarios do SUS.
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O PCEP determina, ainda, como condi¢do geral a ser observada pela FO-UFMG enquanto
participe do convénio, a atuagdo em consonancia com os principios do SUS, conforme

descrito no ABC do SUS do Ministério da Saude (1990), a saber:

UNIVERSALIDADE - E a garantia de atencio & satide por parte do sistema, a todo
e qualquer cidaddo. Com a universalidade, o individuo passa a ter direito de acesso a
todos os servicos publicos de saude, assim como aqueles contratados pelo poder
publico. Saude ¢ direito de cidadania e dever do Governo: municipal, estadual e
federal.

EQUIDADE — E assegurar agdes e servi¢os de todos os niveis de acordo com a
complexidade que cada caso requeira, more o cidaddo onde morar, sem privilégios e
sem barreiras. Todo cidaddo ¢ igual perante o SUS e sera atendido conforme suas
necessidades até o limite do que o sistema puder oferecer para todos.

INTEGRALIDADE - E o reconhecimento, na pratica dos servigos, de que:

* cada pessoa ¢ um todo indivisivel e integrante de uma comunidade;

* as agdes de promocao, prote¢do e recuperacdo da saide formam também um todo
indivisivel e ndo podem ser compartimentalizadas;

* as unidades prestadoras de servigo, com seus diversos graus de complexidade,
formam também um todo indivisivel configurando um sistema capaz de prestar
assisténcia integral.

Enfim: “O homem ¢é um ser integral, bio-psico-social, e devera ser atendido com
esta visdo integral por um sistema de satide também integral, voltado a promover,
proteger e recuperar sua saude.”

Neste interim, visando a realizar os principios do SUS, a FO-UFMG mudou o foco do

atendimento clinico para as necessidades dos pacientes, deixando de priorizar exclusivamente

os objetivos académicos (BASTOS, 2016).

Bastos (2016, p.3) esclarece ainda que, no passado, o atendimento clinico a pacientes na FO-
UFMG era realizado mediante demanda espontanea da populagdo que procurava a faculdade

em busca de atendimento.

O tratamento era realizado de maneira fragmentada, com foco no aprendizado do aluno, em

detrimento de uma visdo holistica e integral do paciente.

Na nova etapa, o tratamento do paciente deixou de ser considerado uma ferramenta exclusiva

para o aprendizado do aluno e passou a ser seu foco.

Dessa forma, o sucesso ¢ alcangado quando o aluno, durante sua formagao académica, agrega

valor para o paciente e, consequentemente, para a comunidade.



13

Com a mudanga do foco para as necessidades do paciente, o CASEU, assim como muitas

outras estruturas da FO-UFMG, precisou se adaptar a nova realidade.

A responsabilidade com o paciente passou a pautar todo o processo do setor.

Desse modo, nao ¢ mais admissivel suprir as demandas de uma disciplina sem levar em

consideragdo as implicagdes para o paciente.

Por exemplo, ndo ¢ mais aceitavel dispensar um paciente avaliado que ndo tenha necessidades

em determinada especialidade, sem encaminha-lo para ser atendido onde ele precise.

O paciente ¢ responsabilidade da FO-UFMG a partir do momento em que € recebido em uma
clinica at¢ a conclusdo do seu tratamento, independentemente de ser ou ndo um caso

academicamente interessante.

Como consequéncia das novas responsabilidades em relagdo ao paciente, o CASEU passou de
executor para regulador do processo de gerenciamento do fluxo de pacientes, uma vez que €

detentor de informagdes fundamentais para a nova organizagao do trabalho.

Os procedimentos realizados pelo setor, que antes eram entregues prontos para serem
executados, passam a ser pensados internamente e s6 entdo propostos € desenvolvidos junto a

comunidade académica (alunos e professores).

Além do controle das filas de espera, dos prontuarios e do fluxo de pacientes para
atendimento nas clinicas da faculdade, o CASEU passou a realizar e regulamentar as funcdes

a seguir descritas:

1- Determinacdo do fluxo das listas de espera

E o CASEU que regula o tamanho ideal das listas de espera, bem como 0 momento em que
elas serdo fechadas ou abertas para admissdo de novos pacientes, de modo a garantir que o
paciente ndo aguarde por longos periodos por tratamentos para os quais ndo ¢ recomendado

grande espera.
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2- Intermediagdo junto aos SUS

O setor ¢ responsavel pela renovagao do PCEP (Protocolo de Cooperacao entre Entes
Publicos) junto ao SUS, bem como pela elaboragdo do Plano Operativo Anual (POA) que
determina os procedimentos que serdo realizados pela FO-UFMG em pacientes do SUS, e do

or¢amento que sera disponibilizado para tais atendimentos.

3- Faturamento da produtividade para recebimento de recursos do SUS:

Todos os procedimentos realizados nos atendimentos a pacientes do SUS sdo pagos a FO-

UFMG, desde que previstos no Plano Operativo Anual (POA).

E o CASEU o responsavel pela elaboragdo da fatura mensal enviada ao SUS através do
Boletim de Produgdo Ambulatorial (BPA), documento necessario para a autorizagdo de

pagamento das atividades realizadas nas clinicas.

4- Elaboracao de formularios

Todos os formulérios que circulam nas clinicas sdo elaborados e revisados periodicamente

pelo CASEU para garantir padronizagao e eficacia da documentagao.

5- Criagdo de protocolos

O CASEU desenvolve os protocolos que devem ser seguidos por servidores, alunos e
professores na realizacdo de tarefas e solicitacdo de servicos, tais como: pedido de pacientes,
agendamento de inicio de aulas praticas, empréstimo de prontudrios, realizacdo de pesquisas

por alunos e encaminhamento de pacientes.
6- Desenvolvimento de ferramentas para otimizar o trabalho
O CASEU desenvolveu e mantém o sistema informatizado de controle de fluxo de

atendimento das clinicas especializadas para uso dos alunos e professores, por meio do qual ¢

possivel solicitar o agendamento de novos pacientes, encaminhar pacientes antigos, informar
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os procedimentos realizados nas consultas e acompanhar o atendimento realizado pelos

alunos.
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CAPITULO 2- A REESTRUTURACAO DO CASEU: SUA HISTORIA E
CARACTERISTICAS A PARTIR DE 2017

O ntmero de pacientes atendidos pela FO-UFMG aumentou exponencialmente a partir de
2008 em fungdo da ampliacdo do convénio com o SUS, do aumento de vagas no curso de

odontologia e da implantagdo de novas modalidades de atendimento.

Da criagdo do Setor de Triagem em 1989 até¢ 2017, ha registro de 25.945 prontudrios de
pacientes. Deste total, 17.396 foram registrados entre 2008 ¢ 2017, ou seja, nos ultimos dez
anos foram admitidos 92,77% pacientes a mais do que o nimero admitido nos 18 anos

anteriores (1989 a 2007).

Esse aumento de atendimentos ocasionou aumento ¢ alteragdes no fluxo de trabalho do
CASEU fazendo com que a estrutura e os procedimentos do setor se tornassem insuficientes

para realizar suas atribuigoes.

Além do aumento substancial no volume de trabalho, outros fatores contribuiram para a
obsolescéncia dos procedimentos e rotinas do CASEU. Os mais significativos sdo a seguir

destacados.

1- Redugao do pessoal

Mesmo com o aumento da demanda de trabalho, o quadro de funcionarios foi reduzido.

Em 2008 o setor contava com uma telefonista e quatro assistentes em administragdo do
quadro efetivo de servidores, dois auxiliares em administracdo contratados e trés menores
aprendizes da Cruz Vermelha Brasileira, totalizando dez funcionarios, perfazendo 400 horas

semanais de trabalho.

Em 2016, o quadro se encontrava reduzido a uma telefonista e trés assistentes em
administracdo do quadro efetivo de servidores e trés menores aprendizes da Cruz Vermelha
Brasileira, dos quais um trabalhando meio periodo, totalizando sete, e 260 horas semanais de

trabalho. Portanto, houve uma queda de 35% nas horas semanais de trabalho no setor,
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enquanto o nimero de novos pacientes em 2016 foi 477,53% maior, em comparacdo com

2008.

2- Espaco fisico insuficiente

Com o aumento de prontuarios para manejar e arquivar, o espago disponivel deixou de ser

adequado, comprometendo as condi¢des de trabalho dos funcionarios.

3- Procedimentos e rotinas ultrapassados

Rotinas e o habitos estabelecidos impediam que fossem feitas mudangas nos processos de

trabalho, visando ao adequado atendimento de novas demandas.

4- Falta de motivagao da equipe

A rotina dura de trabalho, os resultados aquém do desejavel e a falta de investimento

institucional no setor desmotivavam a equipe, causando a saida de alguns e o adoecimento de

outros.

A rotatividade se deu da seguinte forma:

- Servidor I (Telefonista): manteve-se no setor.

- Servidor II (Assistente em Administragdo): remogao interna em 2017.

- Servidor III (Assistente em Administracdo): remogao externa em 2016.

- Servidor IV(Assistente em Administracdo): remoc¢ao interna em 2016.

Os trés servidores que solicitaram remog¢ao apresentaram no ano de 2016 ao menos um

atestado psiquiatrico de mais de cinco dias, motivado por problemas como estresse, estafa,

depressdo, episodio depressivo e sindrome do panico.

5- Auséncia de normatizacao dos processos de trabalho
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Nao existia no setor uma padronizacdo dos processos de trabalho que direcionasse a equipe

para uma maneira eficiente de realizar tarefas e prestar servigos.

Em tal contexto, cada servidor executava seu trabalho do jeito que julgava melhor para o setor

e para o paciente.

Como consequéncia da falta de padronizacdo, ocorriam com frequéncia problemas

relacionados a informagdes conflituosas, quebra de protocolos e perda de historicos de dados.

A execucdo de algumas tarefas ficava vinculada a um servidor especifico, de modo que a
auséncia do mesmo implicava a ndo realizagdo do servigo, uma vez que nenhuma outra pessoa

detinha o conhecimento do processo e nenhum registro sobre ele existia.

Ao longo de 2016 e no inicio de 2017, o quadro de servidores foi renovado, permanecendo

apenas um servidor do quadro anterior.

Também em 2016, ocorreu mudanga na coordenacao do setor, por decisdo da nova diretoria

da Faculdade.

Com a equipe de servidores e de gestores renovada, foi possivel realizar uma avaliagdo
imparcial e sem vicios do setor, detectando-se os pontos a serem mudados, os aspectos que

deveriam ser melhorados e os que poderiam ser mantidos.

Apo6s diagnodstico inicial da situagdo do setor, a coordenacdo propds e implementou a

reestruturacdo do CASEU, em parceria com a nova equipe.

A reestruturagdo se deu através da divisdo da parte operacional do setor em trés geréncias com
fungdes distintas e bem delimitadas, a saber, a Geréncia de Acolhimento, a Geréncia de
Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes e a Geréncia de Produtividade e

Faturamento.

A Resolugdo N° 01/2017 da FO-UFMG formalizou este modelo de organizacio e determinou

as atribuicoes de cada geréncia.
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A Geréncia de Acolhimento cabe:

I. recepcionar, orientar e direcionar os pacientes que chegam presencialmente a
FOUFMG;

II. gerenciar uma central de atendimento telefonico para prestar informacdes sobre
tratamento odontoldgico na FOUFMG;

III. gerenciar o cadastro de pacientes no sistema informatizado do CASEU;

IV. manter uma ouvidoria para atendimento e encaminhamento de questdes
envolvendo reclamagdes, criticas e sugestdes provenientes dos usuarios da FO-
UFMG;

V. promover, em conjunto com outros setores da FO-UFMG, atividades de
promocao de satde no ambito das clinicas da FO-UFMG.

A Geréncia de Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes cabe:

I. fazer o levantamento semestral da oferta de vagas para tratamento odontoldgico
nas atividades de atendimento clinico da FOUFMG;

II. gerenciar o recrutamento, selecdo e agendamento de pacientes para as atividades
de atendimento clinico na FOUFMG;

III. monitorar a trajetoria dos pacientes em tratamento na FOUFMG de modo a
viabilizar um cuidado integral e centrado nas necessidades do paciente.

A Geréncia de Produtividade e Faturamento cabe:

I. orientar e coordenar a coleta de dados para elaboracdo do relatério de
produtividade das atividades de atendimento clinico da FOUFMG;

IL. elaborar, encaminhar e analisar os relatorios de produtividade das atividades de
atendimento clinico da FOUFMG;

III. monitorar o faturamento dos convénios e prestagdo de servico da FOUFMG
gerenciados pelo CASEU.

A reestruturacdo previa ainda: a) o aumento do quadro de pessoal para onze servidores e trés
menores aprendizes; b) ampliacdo do horario de funcionamento do setor de dez horas de
funcionamento (08:00 as 12:00 e 13:00 as 19:00) para quinze horas ininterruptas (07:00 as
22:00) de modo a atender o publico dos cursos e atendimentos noturnos; c) aumento do
espago fisico com a adaptacdo de novas salas para a Geréncia de Acolhimento e para a
Secretaria do CASEU, assim como a criacdo de um espago de sala de espera para os
pacientes; d) modernizacdo dos procedimentos e rotinas através da atualizagdo de formularios

e adogdo de novos métodos de trabalho para as rotinas do setor.
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A reestruturacdo estd em vigor desde o inicio de 2017, tendo sido implementada

progressivamente ao longo do ano.



21

CAPITULO 3- O CASEU NA ETAPA ATUAL: UM DIAGNOSTICO

Com a reestruturagao ocorrida em 2017, resultados satisfatorios ja estdo sendo obtidos,
embora a estrutura planejada ainda ndo esteja totalmente consolidada em funcdo da

necessidade da expansdo do quadro de pessoal e de alteragdes no espaco fisico.

I- Quadro de Pessoal e Func¢oes

A Tabela 1 apresenta a composi¢do da equipe atual do CASEU.

Tabela 1 - Equipe de Trabalho do CASEU , 2017 - 2018

Geréncia de Acolhimento

Funcionario / Cargo Funcgoes

O setor de acolhimento ¢ responsavel por:
-Recepcionar, orientar e direcionar os pacientes que
Servidor | chegam presencialmente a FO-UFMG.

(Telefonista) -Gerenciar uma central de atendimento telefonico para

prestar informagdes sobre tratamento odontoldgico na

Servidor 11 FO-UFMG.

(Secretaria) -Gerenciar o cadastro de pacientes no sistema
informatizado do CASEU.

Servidor I1I -Manter uma ouvidoria para atendimento e

(Assistente em Administragdo) encaminhamento de questdes envolvendo reclamagoes,

criticas e sugestdes provenientes dos usuarios da FO-
Servidor IV UFMG.

(Assistente em Administragdo) -Promover, em conjunto com outros setores da FO-
UFMG, atividades de promog¢do de satde no ambito

das salas de espera das clinicas da FO-UFMG.

Geréncia de Gestao de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes

Funcionario / Cargo Funcoes
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Servidor V

(Assistente em Administragao)

Servidor VI

(Assistente em Administragao)

Servidor VII

(Assistente em Administragao)

Servidor VIII

(Assistente em Administragao)

O setor de acompanhamento e gestdo do fluxo de
pacientes € responsavel por:

-Fazer o levantamento semestral da oferta de vagas
para tratamento odontolégico nas atividades de
atendimento clinico na FO-UFMG.

-Gerenciar o recrutamento, selecdo e agendamento de
pacientes para as atividades de atendimento clinico na
FO-UFMG;

-Monitorar a trajetdria dos pacientes em tratamento na
FO-UFMG de modo a viabilizar um cuidado integral e

centrado nas necessidades do paciente.

Geréncia de Produtividade e Faturamento

Funcionario / Cargo

Funcoes

Servidor IX

(Assistente em Administragdo)

O setor da produtividade ¢ responsavel por:

-Orientar e coordenar a coleta de dados para elaboragao
do relatorio de produtividade das atividades de
atendimento clinico da FO-UFMG.

-Elaborar, encaminhar e analisar os relatorios de
produtividade das atividades de atendimento clinico da
FO-UFMG.

-Monitorar o faturamento dos convénios e prestacao de

servigos da FO-UFMG gerenciados pelo CASEU.

O projeto de reestruturagdo prevé mais dois servidores, um a ser lotado na Geréncia de

Produtividade e um a ser lotado na Geréncia de Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de

Pacientes.

Além dos servidores do quadro da UFMG, o CASEU conta também com o trabalho de alunos

bolsistas e voluntarios que realizam os atendimentos de acolhimento, direcionando e/ou

encaminhando os pacientes indicados pela Faculdade, bem como novos pacientes do SUS

para as clinicas vinculadas a disciplinas especificas.
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II- Infraestrutura

O setor conta atualmente com o seguinte espago fisico:

- Uma sala dupla compartilhada pelas Geréncias de Acolhimento e de Gestao de Fluxo e

Acompanhamento de Pacientes;

- Uma sala dupla ocupada pelo arquivo de prontudrios;

- Uma sala compartilhada pela Geréncia de Produtividade e Faturamento e pela Secretaria do

setor;

- Uma sala para a Coordenacao.

Figura 1 - Esquema do Espago Fisico do CASEU

Coordenagiio CASEU

Seccorctania CASEU

Geréncia de Produtividade

Arquivo

Geréncia de Acolhimento

Geréncia de Gestido de
Fluxo ¢ Acompanhamento
de Pacientes

O projeto de reestruturacao prevé a reorganizacao do setor conforme ilustrado na Figura 2.



Figura 2 - Projeto de Ampliagdo do Espago Fisico do CASEU
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Portanto, o projeto prevé:

- uma sala dupla para a Geréncia de Gestao de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes;

- uma sala dupla ocupada pelo arquivo de prontuérios;

- uma sala para a Geréncia de Produtividade e Faturamento;

- uma sala para a Coordenacdo;

- uma sala para a Secretaria do setor (acréscimo do projeto);

- uma sala para a Geréncias de Acolhimento (acréscimo do projeto);

- um consultdrio para realizar o acolhimento de pacientes (acréscimo do projeto);

- uma sala de espera para pacientes (acréscimo do projeto);



- um banheiro para pacientes (acréscimo do projeto).

III- Desempenho e Avaliacao de Resultados

Trata-se de informagdes referentes ao ano de 2017.

1- Geréncia de Acolhimento

Tabela 2 - Resultados da Geréncia de Acolhimento em 2017
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Meta Resultado

Acoes / Indicadores

Recepcionar, orientar e direcionar os | Alcangado
pacientes que chegam presencialmente a

FOUFMG.

Criagao do Projeto
Acolhimento que aumentou o
grau de satisfagdo dos
pacientes com 0s servigos

prestados.

Gerenciar uma central de atendimento | Alcangado
telefonico para prestar informagdes sobre

tratamento odontoldgico na FO-UFMG.

Aumento  substancial no
numero de ligacdes atendidas
com a extensdo do horario de
funcionamento para 0

imntervalo de 07:00 as 22:00.

Gerenciar o cadastro de pacientes no | Nao

sistema informatizado do CASEU. Alcancado

O cadastro de 90% dos
prontuarios ficou a cargo da
Geréncia de Gestao de Fluxo
e Acompanhamento  de

Pacientes

Manter uma ouvidoria para atendimento e | Nao
encaminhamento de questdes envolvendo | Alcangado
reclamacoes, criticas e sugestoes

provenientes dos usudrios da FO-UFMG.

Nao houve tempo habil para

a estruturagao da ouvidoria.

Promover, em conjunto com outros setores | Nao
da FO-UFMGQG, atividades de promocao de | Alcangado
saude no ambito das clinicas da FOUFMG.

Nao houve tempo habil para
a estruturagao do Projeto de

Promocao a Saude.
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A principal realizagdo desta geréncia foi a criacdo e implantacdo do Projeto Acolhimento, que
¢ destinado a recepcionar e orientar os usudrios, sejam eles pacientes da FO-UFMG ou

pessoas interessadas em obter tratamento em alguma das clinicas da Faculdade.

No projeto, alunos bolsistas e voluntarios de diversos periodos avaliam os usuarios para
detectar suas reais necessidades odontoldgicas e orientar acerca de providéncias a serem

tomadas para iniciar ou retomar o tratamento.

O projeto solucionou um dos maiores problemas enfrentados pela equipe do CASEU em
relagdo ao atendimento aos usudrios que se sentiam frustrados por ndo terem sido de fato
atendidos por um dentista, uma vez que as informagdes que solicitavam eram prestadas por
funcionarios administrativos que detém conhecimento do procedimento, mas ndo sao

profissionais da odontologia.

As informagdes prestadas antes pelos servidores e atualmente pelos alunos (bolsistas ou
voluntarios ) do projeto sdo essencialmente as mesmas. No entanto, a avaliagdo do paciente

garante que a informacgao seja mais especifica e personalizada.
Embora os alunos do Projeto Acolhimento ndo realizem nenhum tipo de procedimento
odontologico, executando apenas uma avalia¢do visual e tatil do meio bucal, o simples fato de

receberem o paciente em consultorio ja surte efeito positivo, pois o usuario se sente

verdadeiramente acolhido por um profissional, confiando nas informacdes obtidas.

2- Geréncia de Gestao de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes

Tabela 3 - Resultados da Geréncia de Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes em 2017

Meta Resultado Acoes / Indicadores
Fazer o levantamento semestral da oferta de | Alcangado O levantamento foi realizado
vagas para tratamento odontoldgico nas garantindo o planejamento
atividades de atendimento clinico da FO- do semestre sem percalgos.
UFMG.
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Gerenciar o recrutamento, selecdo e | Alcancado A equipe concentrou todas as
agendamento de pacientes para as atividades atividade envolvendo o fluxo
de atendimento clinico na FO-UFMG. de pacientes, inclusive com o

aumento de  disciplinas

atendidas.

Monitorar a trajetéria dos pacientes em | Parcialmente | Houve o monitoramente. No

tratamento na FO-UFMG de modo a | Alcangado entanto, por questoes
viabilizar um cuidado integral e centrado contratuais, filas que
nas necessidades do paciente. deveriam estar fechadas

precisaram ser abertas.

Antes da reestruturagdo, os servidores atualmente lotados nesta geréncia realizavam todos os
protocolos do setor, o que representava grande montante de servigo, gerando sobrecarga da

equipe, resultados aquém do esperado e poucas oportunidades para inovar nas atividades.

Além das fungdes especificas atualmente designadas para esta geréncia, a equipe também
exercia as atividades de acolhimento e prestacdo de informagdes pessoalmente e por telefone,
elaborava planilhas para o faturamento e realizava os servigos de secretaria e de agendamento

de pacientes.

O principal resultado da reestruturacao para esta geréncia foi a possibilidade de a equipe se

concentrar especificamente nas suas funcdes e realiza-las de modo completo e com qualidade.

Desse modo, a Geréncia de Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes conseguiu
manter-se centrada em suas atribuigdes, administrando de maneira eficiente e eficaz o

recrutamento, selecdo e agendamento de pacientes para as atividades de atendimento clinico

na FO-UFMG.

3- Geréncia de Produtividade e Faturamento
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Tabela 4 - Resultados da Geréncia de Produtividade e Faturamento em 2017

Meta Resultado Acoes / Indicadores
Orientar e coordenar a coleta de dados para | Parcialmente | Aumento das disciplinas
elaboragdo do relatorio de produtividade das | Alcangado académicas  acompanhadas
atividades de atendimento clinico da FO- para coleta de dados da
UFMG. produtividade.

Porém nao houve adesdo da
totalidade das disciplinas

académicas vinculadas as

clinicas.
Elaborar, encaminhar e analisar os relatorios | Parcialmente | Os relatorios foram
de produtividade das atividades de | Alcangado elaborados e analisados,
atendimento clinico da FO-UFMG. porém nao foram

encaminhados ou divulgados
entre professores, alunos e

gestores da FO-UFMG.

Monitorar o faturamento dos convénios e | Alcancado O convénio com o SUS foi
prestacio de servico da FO-UFMG, renovado.
gerenciados pelo CASEU. A  fatura foi  enviada

tempestivamente em dez dos
dez meses em que a FO-

UFMG tem atividade.

A avaliagdo da produtividade baseia-se na coleta e consolidacdo de dados qualitativos e
quantitativos dos pacientes atendidos da FO-UFMG, bem como dos procedimentos

realizados.

Com base na coleta de dados, ¢ elaborada a fatura mensal de procedimentos ambulatoriais

para recebimento em dinheiro da contrapartida do convénio com o SUS.

A elaboragdo e consolidagdo da produtividade da FO-UFMG era uma das tarefas do CASEU
e os dados consolidados eram apenas aqueles voluntariamente informados pelos
coordenadores de disciplinas académicas, dada a impossibilidade da coleta individual de tais

dados em funcdo da sobrecarga de trabalho no setor.
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Com a reestruturagdo do CASEU, uma equipe foi designada especificamente para a coleta de
dados de procedimentos e atendimentos, de modo que os dados consolidados passaram a ser

coletados diretamente pela equipe junto aos coordenadores para posterior consolidagao.
Assim sendo, a avaliagdo da produtividade das clinicas tornou-se mais objetiva e confiavel.
Em tal contexto, houve um aumento de 48,65% no nimero de disciplinas cujos dados
fundamentam os relatorios de produg¢do das clinicas, a partir dos quais se avalia a

produtividade da FO-UFMG.

Houve melhoria nos bancos de dados do CASEU, o que levou ao aumento em 61,65% no

faturamento de procedimentos pagos pelo SUS.
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CAPITULO 4- O CASEU NA ETAPA ATUAL: O QUE PODE SER APERFEICOADO
A reestruturagdo do CASEU gerou impactos positivos para o setor ¢ para a FO-UFMG como
um todo.

Ocorreram melhorias no relacionamento com os usuarios como consequéncia da
modernizagdo dos procedimentos, que tornou as regras do setor mais palataveis e
compreensiveis para alunos, pacientes e professores.

A capacidade produtiva do setor aumentou com a extensao do horario de funcionamento, que
beneficiou ainda os alunos que estudam e atendem no horario da noite, bem como os
pacientes que s6 podem resolver questdoes de tratamento apds o expediente de trabalho, seja
pessoalmente ou por telefone.

A melhoria na motivacao dos servidores vem resultando da constru¢ao de um ambiente de
trabalho harmoénico e organizado, no qual todos tem suas fun¢des definidas, autonomia para

promover inovagao e respaldo para impor as normas que asseguram a qualidade do trabalho.

O que pode ser aperfeicoado € proposto a seguir.

I- Geréncias

A analise dos resultados das mudancgas na organizacao do setor mostra que algumas das metas

das geréncias ainda ndo foram alcancadas.

Algumas ac¢des podem promover as condigdes para alcance pleno de tais metas.

1- Geréncia de Acolhimento



Tabela 5 - Melhorias Propostas - Geréncia de Acolhimento
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Meta

Sugestiao de Melhoria

Indicadores de

Sucesso

Gerenciar o cadastro de pacientes

-Melhor separagdo das tarefas

96% dos pacientes

no sistema informatizado do | entre a Geréncia de | cadastrados no sistema
CASEU. Acolhimento e a Geréncia de | informatizado pela
Fluxo de Pacientes, evitando | equipe da Geréncia de
que 0 espago fisico | Acolhimento.
compartilhado induza confusao
entre as fung¢des de cada
geréncia.
Manter uma ouvidoria para | -Elaboracdo de Projeto de | Estabelecimento  do

atendimento e encaminhamento
de questoes envolvendo
reclamagoes, criticas e sugestoes
provenientes dos usudrios da FO-

UFMG.

Estruturagdo do Servigo de
Ouvidoria da FO-UFMG, para
aprovacao pelos orgaos
competentes.

-Criagdo de equipe de trabalho

para implantar o projeto.

Servigo de Ouvidoria
da FO-UFMG
marco de 2019.

até

Promover, em conjunto com

outros setores da FO-UFMG,

atividades de promocgao de satde

no ambito das clinicas da

FOUFMG.

-Elaboracdo de Projeto para
realizagdo de Atividades de
Promogao a Satde em Salas de
Espera da FO-UFMG, para
aprovacao pelos orgaos
competentes.

-Criagdo de equipe de trabalho

para implantar o projeto.

Inicio da realizacao
das Atividades de
Promogao a Saude em
Salas de Espera da
FO-UFMG em marg¢o
de 2019.

2- Geréncia de Gestao de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes

Tabela 6 - Melhorias Propostas - Geréncia de Gestdo de Fluxo e Acompanhamento de Pacientes

Meta

Sugestiao de Melhoria

Indicadores de

Sucesso

Monitorar a  trajetoria  dos

pacientes em tratamento na FO-

-Zerar as filas de espera da FO-

UFMG antes de admitir novos

Redugdo em 50% do

tamanho de todas as
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UFMG de modo a viabilizar um
cuidado integral e centrado nas

necessidades do paciente.

pacientes.

-Atualizar informagdes sobre
necessidade de tratamento de
pacientes inscritos em filas
muito longas.
-Encaminhamento de casos ndo
avaliados ou graves (pacientes
com demandas extremas ou
urgentes) para a coordenacao

geral do setor.

filas de espera.

3- Geréncia de Produtividade e Faturamento

Tabela 7 - Melhorias Propostas - Geréncia de Produtividade e Faturamento

Meta

Sugestao de Melhoria

Indicadores de

Sucesso

Orientar € coordenar a coleta de

dados para elaboracio do
relatorio de produtividade das
atividades de atendimento clinico

da FO-UFMG.

- Conscientizar e cobrar a
notificagdo de atendimento por
disciplinas académicas que
ainda ndo enviam dados para

esta geréncia.

Notificagdo de dados
de todas as disciplinas
académicas que
realizam atendimentos

na FO-UFMG.

Elaborar, encaminhar e analisar
os relatorios de produtividade das
atividades de atendimento clinico

da FO-UFMG.

- Criar meios de publicar os

resultados obtidos com a

produtividade  (remuneracao

dos procedimentos pelo SUS).

Publicacao de

relatorios mensais em

todos o0s meses de
envio de fatura.
Publicacao do

relatorio anual de 2018

até fevereiro de 2019.

II- Organizacao dos Processos de Trabalho Desenvolvido no CASEU
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Como proposta de intervencao para o setor como um todo, propde-se conceber e implantar um

Programa de Normatizagdo de Processos (PNP).

Campos (1998) afirma que a padronizacdo de processos ¢ o modo mais adequado para
promover uma maior efetividade no trabalho em organizagdes complexas. O PNP sistematiza
e racionaliza rotinas e procedimentos em processos de trabalho, buscando a padronizagdo e a
eficacia dos mesmos, priorizando a qualidade dos servigos. Traduz-se em um conjunto de
acOes desenvolvidas para padronizar, documentar € monitorar o processo produtivo (MS

Quality, 2017).

Para Souza (2010), esta metodologia de organizacdo do trabalho permite uma melhor

transmissdo de informacdes, melhoria da produtividade, mais segurangca e maior controle

sobre atividades desenvolvidas dentro da empresa ou entidade publica, como ¢ o caso do

CASEU.

A normatizagao dos processos de trabalho tem como finalidade:

- padronizar as atividades repetitivas;

- consolidar o conhecimento organizacional,

- harmonizar processo de trabalho e os requisitos do usudrio;

- assegurar a rastreabilidade e a previsibilidade dos processos de trabalho;

- avaliar a eficacia e a continua adequagdo do sistema de gestdo implementado para prover

determinado servigo;

- definir os processos internos de modo que todos os funcionarios saibam o que ¢ esperado e

de que maneira devem realizar suas tarefas.

Souza (2010) afirma ainda:
O objetivo da padronizacdo de processos ¢ possibilitar que as pessoas

facam aquilo que tem de ser feito sempre da mesma maneira. A
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adocdo dessa ferramenta de gestdo da rotina de trabalho implica em,
antes de sua aplicacdo, definir os processos de negocio e de suporte
com os respectivos responsaveis € em rever os fluxos de trabalho
visando a redugdo de atividades que ndo agregam valor, ou seja,
corrigindo as falhas. Tudo isso para que a padronizacdo seja correta,
fiel a realiza¢do do trabalho e para que esteja em consonancia com o

proposito da organizagao.
Propde-se que o Programa de Normatizagdo de Processos do CASEU seja desenvolvido
através de um mapeamento de processos que nele tramitam. Este mapeamento deve servir de
insumo para a criacdo do Manual de Procedimentos do CASEU.
Um manual é a consolidagdo de um melhoramento sistematico dos processos dentro da
organizag¢do, consistindo em um conjunto de normas, procedimentos, instrugdes e orientagdes
a serem seguidos pelos funciondrios de uma organizagdo,determinando a maneira que os

processos devem ser executados e conduzidos, seja individualmente ou em grupo (CURY,

2008).

Oliveira (2006) indica como vantagens do uso de manuais de procedimentos:

- ser importante fonte de informacdo sobre as rotinas e protocolos;

- ajudar a fixar padrdes de operagdo e execucao de tarefas;

- evitar equivocos entre os trabalhadores de um setor e da organiza¢do como um todo;

- possibilitar o treinamento de novos (e antigos) funciondrios;

- representar restri¢cdo para improvisagdes;

- servir para avaliar e revisar as praticas € os processos institucionalizados.

Para a constru¢do do Manual de Procedimentos do CASEU, propde-se o planejamento das

seguintes etapas:
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-Etapa 1 - Coleta de informagdes acerca de todos os processos realizados no setor envolvendo
todos os que nele trabalham (servidores do quadro da UFMG, trabalhadores terceirizados,

alunos bolsistas e voluntarios).

- Etapa 2 - Detecgdo das falhas observadas nos processos de trabalho vigentes, identificados

na Etapa 1.

- Etapa 3 - Elabora¢do do documento de normatizagdo dos processos de trabalho baseado na

analise dos dados colhidos nas etapas anteriores.

- Etapa 4 - Envio do documento para analise dos servidores responsaveis pela realizagao de

cada tarefa abordada.

- Etapa 5 - Resolucdo de divergéncias de interpretacdo sobre normas e procedimentos

adequados para a organizagao de cada processo de trabalho.

- Etapa 6 - Envio de proposta de manual para avaliagdo e aprovagdao da coordenacdo do

CASEU
- Etapa 7 - Realizac¢do de teste piloto para verificar a qualidade do manual, através de sua
utilizacao como Unica fonte de informagdo, por determinado periodo para todos os setores do
CASEU.

- Etapa 8 - Correcao de falhas apontadas durante o periodo de teste

- Etapa 9 - Implantacdo oficial do Manual de Procedimentos do CASEU
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CONCLUSAO

O Centro de Apoio, Sele¢dao ¢ Encaminhamento do Usuario - CASEU ¢ um setor fundamental

dentro da estrutura académica e administrativa da Faculdade de Odontologia.

Trata-se de um setor especializado de logistica académico-administrativa responsavel por
gerir o fluxo de atendimentos a pacientes nas clinicas que realizam atividades académicas,
sendo um o6rgdo de interface entre o ensino académico dos profissionais de odontologia ¢ a
realizacdo da atividade extensionista da FAO-UFMG, que tem, por sua vez, fun¢do social de

grande impacto para a comunidade.

Com base no estudo de caso realizado sobre 0 CASEU, tendo como base os fatos ocorridos no
passado em comparacdo com a situagdo atual, pode-se concluir que o setor passou por
diversas transformagdes ao longo do tempo, demandadas por fatores como: a) alteracdes nas
estruturas da Faculdade de Odontologia e da UFMG como um todo (cortes de verbas, reducio
do quadro de pessoal, mudangas de gestores), b) estabelecimento do convénio com o SUS, ¢)
ampliagdo do alcance dos servigos prestados a comunidade, d) mudanga do objetivo e enfoque

no atendimento aos pacientes.

Em meio as mudangas constantes, destaca-se a importancia da reestruturacdo do setor em
geréncias, ocorrida em 2017, o que garantiu a divisdo eficiente e racional das tarefas, de modo
que cada servidor foi capaz de especializar-se em sua area de atuagdo, o que permite realizar

as tarefas do processo de maneira mais qualificada e especializada.

Vale ressaltar que a evolucdo das técnicas para melhoria dos processos de trabalho ¢ continua
e cabe aos membros do setor manterem-se permanentemente atualizados, promovendo
mudangas na normatiza¢ao de seus processos que se mostrarem necessarias para evitar que se

tornem obsoletas e comprometam a qualidade dos servigos prestados.
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